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Pelayanan dari semua upaya yang dilakukan karyawan untuk memenuhi keinginan pelanggannya dengan jasa 
yang akan diberikan. Kepuasan pasien merupakan nilai subyektif terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 
walaupun subyektif tetap ada dasar obyektifnya. Menurut data di RSUD Bangkinang Kota jumlah pasien 
tahun 2014 sebanyak sebanyak 5480 orang, jumlah pasien tahun 2015 sebanyak 6340 orang. Dari tahun 2014 
sampai tahun 2015 terlihat adanya peningkatan jumlah pasien rawat inap. Namun ada 10 orang yang tidak 
merasakan kepuasan pelayanan. Tujuan penelitian untuk menganalisa hubungan pelayanan keperawatan 
dengan kepuasan pasien rawat inap. Desain penelitian ini adalah survey analitik. Populasi pada penelitian ini 
semua pasien berobat dirawat inap di RSUD Bangkinang Kota tahun 2016. Teknik pengambilan sampel 
adalah accidental sampling yaitu sebanyak 95 orang yang dirawat inap. Waktu penelitian di lakukan pada 
tanggal 6-8 September tahun 2016. Alat ukur yang digunakan adalah lembar kuesioner. Analisa yang 
digunakan univariat dan bivariat, diolah dengan menggunakan sistem komputerisasi dan uji-chi square. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan antara pelayanan keperawatan nilai p = 
0,001 dengan kepuasan pasien rawat inap. Diharapkan hasil penelitian ini dapat dijadikan masukan bagi 
tenaga kesehatan RSUD Bangkinang Kota dengan dengan meningkatkan mutu pelayanan keperawatan di 
RSUD Bangkinang Kota. 
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Didalam Sistem Kesehatan Nasional disebutkan 
bahwa “Pembangunan kesehatan pada hakekatnya 
adalah penyelenggaraan upaya kesehatan oleh 
bangsa Indonesia untuk mencapai kemajuan hidup 
sehat bagi setiap penduduk agar dapat 
mewujudkan derajat kesehatan masyarakat yang 
optimal” (Depkes RI 2009). 
Blum (1974), mengatakan: untuk dapat 
meningkatkan derajat kesehatan masyarakat, 
banyak hal yang perlu dilakukan. Salah satu 
diantaranya yang dipandang mempunyai peranan 
yang cukup penting ialah menyelenggarakan 
pelayanan kesehatan. Adapun yang dimaksud 
dengan pelayanan kesehatan ialah setiap upaya 
yang diselenggarakan secara sendiri ataupun 
bersama-sama dalam satu organisasi untuk 
memelihara dan meningkatkan kesehatan, 
mencegah dan menyembuhkan penyakit serta 
memulihkan kesehatan perseorangan, keluarga 
kelompok dan ataupun masyarakat. 
Agar pelayanan kesehatan masyarakat dapat 
mencapai tujuan yang diinginkan, banyak syarat 
yang harus dipenuhi. Syarat yang dimaksud paling 
tidak mencakup delapan hal pokok yang tersedia 
(available), wajar (appropriate), 
berkesinambungan (continue), dapat diterima 
(acceptable), dapat dicapai (accessible), dapat 
dijangkau (affordable), efisien (efficient) dan 
bermutu (quality). Kedelapan syarat pelayanan 
kesehatan ini sama pentingnya. Namun pada akhir-
akhir ini, dengan semakin majunya ilmu 
pengetahuan dan teknologi kedokteran maka 
semakin baik pula tingkat pendidikan serta 
keadaan sosial ekonomi masyarakat, dimana 
kebutuhan dan tuntutan akan pelayananan 
kesehatan masyarakat semakin meningkat (Widiyo 
Ertanto, 2002). 
Sedangkan kepuasan pasien tergantung pada 
kualitas pelayanan. Pelayanan adalah semua upaya 
yang dilakukan karyawan untuk memenuhi 
keinginan pelanggannya dengan jasa yang akan 
diberikan. Suatu pelayanan dikatakan baik oleh 
pasien, ditentukan oleh kenyataan apakah jasa 
yang diberikan bisa memenuhi kebutuhan pasien, 
dengan menggunakan persepsi pasien tentang 
pelayanan yang diterima (memuaskan atau 
mengecewakan, juga termasuk lamanya waktu 
pelayanan).  
Kepuasan dimulai dari penerimaan terhadap 
pasien dari pertama kali datang, sampai pasien 
meninggalkan rumah sakit. Pelayanan dibentuk 
berdasarkan 5 prinsip Service Quality yaitu 
kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan 
layanan ( Wike, 2009). 
Berkaitan dengan penyelenggaraan pelayanan 
kesehatan, Rumah sakit merupakan salah satu 
bentuk organisasi penyelenggara pelayanan 
kesehatan. Rumah sakit memberikan pelayanan 
kesehatan yang komprehensif mencakup semua 
aspek promotif, preventif, kuratif, dan rehabilitatif 
bagi seluruh lapisan masyarakat. Oleh karena itu 
pelayanan di rumah sakit seringkali mengalami 
permasalahan yang mencakup tentang 
ketidakpuasan masyarakat terhadap mutu 
pelayanan dirawat inap dan rawat jalan yang 
dianggap kurang memadai atau memuaskan 
(Azwar 1996). 
Sedangkan rumah sakit mempunyai tugas 
melaksanakan upaya kesehatan secara 
berdayaguna dan berhasilguna dengan 
mengutamakan upaya penyembuhan dan 
pemulihan yang dilaksankan secara serasi dan 
pencegahan serta melaksanakan upaya rujukan 
(Depkes RI). Setiap rumah sakit dituntut harus dan 
mampu mewujudkan pelayanan yang efisien, 
efektif dan bermutu secara paripurna serta 
berorientasi pada kepuasan pasien.  
Adapun salah satu upaya yang dapat dilakukan 
demi memenangkan persaingan ini adalah dengan 
memberikan pelayanan yang berkualitas melalui 
peningkatan sarana, fasilitas serta sumber daya 
manusia(Wiyono dkk, 2006). 
Rumah sakit dinyatakan berhasil, tidaknya 
hanya pada kelengkapan fasilitas yang 
diunggulkan, selain itu sikap dan pelayanan 
kesehatan yang di berikan pada pasien juga 
berpengaruh terhadap pelayanan. Bila pelayanan 
kesehatan tersebut diabaikan maka, rumah sakit 
akan kehilangan banyak pasien dan dijauhi oleh 
calon pasien. Pasien akan beralih ke rumah sakit 
lainnya yangmemenuhi harapan pasien, hal 
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tersebut dikarenakan pasien merupakan hal yang 
paling berpengaruh dalam mengembangkan 
industri rumah sakit.  
Menurut (Purwanto,2007 dalam Kunaefi 2012) 
bahwa rumah sakit dianggap baik apabila dalam 
pelayanan lebih memperhatikan kebutuhan pasien 
maupun keluarga pasien yang berkunjung ke 
rumah sakit. Kepuasan muncul dari kesan pertama 
pasien masuk rumah sakit, misalnya: pelayanan 
yang cepat, tanggap dan keramahan dalam 
memberikan pelayanan keperawatan (Triwibowo, 
C 2012). 
Pelayanan dalam hal ini adalah pelayanan 
kesehatan yang diterima oleh pasien. Kebutuhan 
pasien terhadap layanan kesehatan yang semakin 
kompleks akan menuntut pelayanan kesehatan 
yang profesional dalam mengatasi masalah 
kesehatan. Salah satu pelayanan kesehatan yang 
ada di Indonesia adalah pelayanan keperawatan. 
Pelayanan keperawatan memiliki peranan yang 
penting dalam pelaksanaan pelayanan kesehatan di 
rumah sakit dimana secara keseluruhan terutama 
rumah sakit.  
Jumlah tenaga perawat merupakan tenaga 
paling banyak bila dibandingkan dengan tenaga 
kesehatan lainnya, sehingga perannya menjadi 
penentu dalam pelayanan kesehatan baik di rumah 
sakit maupun di puskesmas. Selain itu, perawat 
lebih banyak berinteraksi dengan pasien selama 24 
jam untuk melaksanakan layanan keperawatan. 
Keberhasilan pelayanan rumah sakit sangat 
tergantung pada kinerja perawat rumah sakit dalam 
melaksanakan layanan keperawatan di rumah sakit 
(Asmuji ,2013). 
Tuntutan masyarakat atas pelayanan 
keperawatan yang semakin meningkat membuat 
perawat sebagai profesi mempunyai andil dan 
tanggung jawab besar dalam memberikan 
pelayanan keperawatan yang berkualitas. Dalam 
tataran pelayanan kesehatan dipuskesmas dan di 
rumah sakit, perawat menjadi kunci keberhasilan 
dalam menyelenggarakan pelayanan kesehatan. 
Perawat mempunyai kontribusi yang sangat besar 
dalam tataran tersebut( Asmuji, 2013). 
Kepuasan pasien merupakan nilai subyektif 
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan 
walaupun subyektif tetap ada dasar objektifnya, 
artinya walaupun penilaian itu dilandasi oleh hal : 
pengalaman masa lalu pasien , pendidikan pasien, 
situasi psikhis waktu itu dan pengaruh lingkungan 
waktu itu (Dr.dr.H. Boy S. Sabarguna, MARS, 
2008). Kepuasan pasien pada dasarnya 
memuaskan pasien dengan harapan dan 
memahami kebutuhan pasien. Pasien lama yang 
berkunjung kembali ke rumah sakit dapat 
mempengaruhi kualitas pelayanan 
kesehatan(Raheem, et al, 2014) 
 Pasien dikatakan puas jika pelayanan yang 
diterima oleh pasien sesuai dengan harapan 
pasien atau melampaui harapan yang pasien 
inginkan dan jika pelayanan yang diterima oleh 
pasien tidak sesuai harapan maka sebaliknya 
pasien tidak puas (Ehsan, et al, 2014). 
Hasil awal wawancara peneliti dengan salah 
satu pegawai di RSUD Bangkinang Kota  pada 
bulan Maret tahun 2016, hasil yang diperoleh 
peneliti bahwa layanan keperawatan belum 
dilakukan secara maksimal. Hal tersebut bisa 
dilihat dari masih banyaknya pasien yang 
komplain akan layanan keperawatan di rumah 
sakit dimana pasien masih belum puas akan 
pelayanan yang didapat, pasien komplain 
melalui message ke salah satu pegawai rumah 
sakit bagian pelayanan keperawatan. Akan 
tetapi pegawai sering kali mengabaikan 
komplain dari pasien tersebut dan untuk survei 
kepuasan pelanggan di Rumah Sakit Umum 
Daerah Ungaran Kabupaten Semarang tidak 
dilakukan secara berkala. 
Selain dibuktikan dari hasil wawancara, data 
jumlah pasien rawat inapjuga menggambarkan 
kepuasan pasien. Jumlah pasien rawat inap dari 
tahun 2014-2015. Jumlah pasien tahun 2014 
sebanyak 5480 orang, jumlah pasien tahun 
2015 sebanyak 6340 orang. Dari tahun 2014 
sampai tahun 2015 terlihat adanya peningkatan 
jumlah pasien rawat inap. Namun ada 10 orang 
yang tidak merasakan kepuasan pelayanan.   
 Dari 124 orang perawat, 43 orang 
diantaranya perawat rawat inap sedangkan 14 
orang adalah perawat IGD. Jumlah tenaga 
perawat rawat inap berdasarkan jenjang 
pendidikan dapat dilihat ditabel di bawah ini : 
 
106| HUBUNGAN PELAYANAN KEPERAWATAN DENGAN KEPUASAN PASIEN RAWAT INAP DI RSUD 
BANGKINANG KOTA TAHUN 2019 
 




Jabatan Pendidikan Jumlah 
Kepala 
Perawat 
S1 (Ners) 3 orang 
Kepala Ruang S1 (Ners) 3 orang 
Staf Perawat Akper/D3 1 orang 
Staf Perawat Akper/D3 38 orang 
Total  43 orang 
Sumber: Profil RSUD Bangkinang Kota 
 
Dimana rumah sakit umum daerah milik 
pemerintah daerah kabupaten semarang yang 
mempunyai tugas melaksanakan upaya pelayanan 
kesehatan secara berdaya guna dan berhasil guna 
dengan mengutamakan upaya penyembuhan 
(kuratif), pemulihan (rehabilitatif) yang 
dilaksanakan secara serasi dan terpandu 
mempertimbangkan pelayanan yang efektif, 
efisien, serta professional. 
Selain itu peneliti juga melakukan studi 
pendahuluan dimana peneliti observasi dan 
wawancara secara langsung kepada pasien dengan 
kriteria pasien opname selama dua hari. 
Wawancaranya yaitu mengenai pelayanan 
keperawatan di rumah sakit: aspek perhatian, 
aspek penerimaan, aspek komunikasi, aspek 
kerjasama dan aspek tanggungjawab. Hasil yang 
diperoleh peneliti bahwa. 
pelayanan keperawatan belum dilakukan secara 
maksimal. Hal tersebut dapat terlihat dari hasil 
studi pendahuluan pada pasien rawat inap di 
Rumah Sakit Umum Daerah (RSUD) Bangkinang 
Kota  Kabupaten Kampar melalui 25 pasien rawat 
inap mengeluhkan belum puas terhadap pelayanan 
perawatan yang ada di rumah sakit. Sebanyak 52% 
pasien mengeluh pada aspek perhatian, 72% 
pasien mengeluh pada aspek penerimaan, 76% 
pasien mengeluh pada aspek komunikasi,60% 
mengeluh pada aspek kerjasama, dan 64% pasien 







Penelitian ini merupakan penelitian Survey 
Analitik dengan pendekatan Cross Sectional. 
Artinya penelitian ini dilakukan untuk melihat 
hubungan variabel indenpenden dan variabel 
denpenden yang pengambilan data dilakukan pada 
saat yang bersamaan (Notoatmodjo, 2010). 
Penelitian ini dilaksanakan pada rawat inap di 
RSUD Bangkinang Kota. Waktu penelitian 
dilaksanakan pada tanggal 6 – 8 September  
2016.Populasi adalah keseluruhan subjek 
penelitian. Popilasi adalah setiap objek yang 
memenuhi kriteria yang telah diterapkan 
(Nursalam, 2008). Populasi dalam penelitian ini 
adalah semua pasien berobat dirawat inap di 
RSUD Bangkinang.sampel yamh di teliti sebanyak 
95 orang.Sebagian sampel dalam penelitian ini 
adalah pasien yang dirawat inap di RSUD 
Bangkinang Kota pada saat penelitian selama hari. 
Kriteria sampel terdiri dari kriteria eksklusi. Pasien 
yang dirawat di RSUD Bangkinang Kota yang 
berumur 14 tahun keatas berkeadaan umum sadar 
pada saat penelitian. Teknik sampling yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah Accidental 
Sampling. Pengolahan Data ini dilakukan dengan 
diolah secara manual dengan komputerisasi, 




Penelitian ini dilakukan pada tanggal 6 – 8 
September tahun 2016. Di RSUD Bangkinang 
Kota Tahun 2016. Responden penelitian ada 
sebanyak 95 responden. Data yang diambil pada 
penelitian ini yaitu pelayanan keperawatan 
(variabel independen) dan kepuasan pasien 
(variabel dependen). Dari penyebaran kuesioner 
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A. Analisa Univariat 
  
Tabel 4.1  Frekuensi Responden Berdasarkan 
Umur di RSUD Bangkinang Kota Tahun 2016   
 
Sumber : Penyebaran Kuesioner 
 
Dari tabel 4.1 dapat dilihat bahwa dari 95 
responden sebagian besar umur responden 41-55 
yaitu sebanyak 39 orang (36%). 
 
Tabel 4.2 Frekuensi Responden Berdasarkan 
Pendidikan Terakhir  di RSUD Bangkinang 
Kota Tahun 2016 
 
Sumber : Penyebaran Kuesioner 
 
Dari tabel 4.2 dapat dilihat bahwa dari 95 
responden sebagian besar pendidikan terakhir 
responden SLTP yaitu sebanyak 39 orang (41%) 
 
Tabel 4.3 Frekuensi Responden Berdasarkan 










Sumber : Penyebaran Kuesioner 
 
 
Dari tabel 4.3 dapat dilihat bahwa dari 95 
responden sebagian besar jenis kelamin 
responden perempuan yaitu sebanyak 52 
orang (54,7%). 
 
Tabel 4.4  Frekuensi Responden Berdasarkan 
Pekerjaan di RSUDBangkinang Kota Tahun 
2016 
 
Sumber : Penyebaran Kuesioner 
 
Dari tabel 4.4 dapat dilihat bahwa dari 95 
responden sebagian besar pekerjaan responden 
IRT yaitu sebanyak 27 orang (28,4%). 
 
B. Analisa Bivariat 
Analisa univarate terdiri dari pelayanan 
keperawatan dan kepuasan pasien. Hasil analisa 
dapat dilihat pada tabel berikut : 
 
Tabel 4.5  Frekuensi Responden Berdasarkan 
Pelayanan Keperawatan diRSUD Bangkinang 











Sumber : Penyebaran Kuesioner 
 
Dari tabel 4.5 dapat dilihat bahwa dari 95 
responden sebagian pelayanan keperawatan 








No Usia F (%) 
1 20-30 24 25,3 
2 31-40 32 33,7 
3 41-55 39 36 
Jumlah  95 100 
No Pendidikan terakhir f (%) 
1 SD 5 5,3 
2 SLTP 
     
39 41 
3 SMA 36 37,9 
4 Perguruan Tinggi 15 15,8 
    
Jumlah  95 100 
No Jenis Kelamin f (%) 
1 Laki-laki 43 45,3 
2 Perempuan 52 54,7 
Jumlah  95 100 
No Pekerjaan  f (%) 
1 IRT 27 28,4 
2 Petani 15 15,8 
3 Buruh 10 11 
4 PNS 17 17.9 
5 Pegawai Swasta  26 21,9 




1 Baik 41 43,2 
2 Kurang 54 56,8 
Jumlah   100 
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Tabel 4.6  Frekuensi Responden Berdasarkan 
Kepuasan Pasien di RSUD Bangkinang Kota 
Tahun 2016 
Sumber : Penyebaran Kuesioner 2016 
 
Dari tabel 4.6 dapat dilihat bahwa 
kepuasan pasien pada pelayanan keperawatan 
di RSUD Bangkinang Kota sebagian besar 
tidak puas yaitu 57 responden (60%). 
 
C. Analisa Bivariate 
1. Hubungan Pelayanan Keperawatan 
dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat 
Inap di RSUD Bangkinang Kota Tahun 
2016. 
Untuk mengetahui hubungan pelayanan 
keperawatan dengan tingkat kepuasan 
pasien rawat inap, penulis sajikan dalam 
bentuk tabel dibawah ini. 
 
Tabel 4.7  Hubungan Pelayanan Keperawatan 
dengan Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Inap 
di RSUD Bangkinang Kota Tahun 2016   
Sumber : Penyebaran Kuesioner 2016 
 
Berdasarkan tabel 4.7 dapat dilihat bahwa dari 
54 responden (100%) dengan pelayanan 
keperawatan kurang yang puas yaitu sebanyak 14 
responden (25,9%) sedangkan dari 41 responden 
(100%) dengan pelayanan keperawatan baik yaitu 
yang tidak puas sebanyak 17 responden (41,5%). 
Berdasarkan uji statistik diperoleh nilai p= 0,001 
(P value < 0,05), sehingga Ho ditolak, dengan 
demikian secara statistik terdapat hubungan antara 
pelayanan keperawatan dengan tingkat kepuasan 
pasien rawat inap. Dengan Prevalance Odds Ratio 
(POR) =4.035 (95% CI = 1.690-9.625). Hal ini 
menunjukkan bahwa responden yang pelayanan 
keperawatan kurang mempunyai peluang sebesar 
4.035 kali tidak puas dibandingkan dengan 





Berdasarkan hasil penelitian yang telah 
dilakukan peneliti tentang hubungan  pelayanan 
keperawatan dengan tingkat kepuasan pasien rawat 
inapdi RSUD Bangkinang Kota Tahun 2016 untuk 
selanjutnya di lakukan pembahasan sebagai 
berikut: 
1. Hubungan Pelayanan Keperawatan dengan 
Tingkat Kepuasan Pasien Rawat Inap di 
RSUD Bangkinang Kota Tahun 2016. 
Dari hasil penelitian dapat dilihat bahwa 
dari 54 responden (100%) dengan pelayanan 
keperawatan kurang yang puas yaitu sebanyak 
14 responden (25,9%) sedangkan dari 41 
responden (100%) dengan pelayanan 
keperawatan baik yaitu yang tidak puas 
sebanyak 17 responden (41,5%). Berdasarkan 
uji statistik diperoleh nilai p= 0,001 (P value < 
0,05), sehingga Ho ditolak, dengan demikian 
secara statistik ada hubungan antara pelayanan 
keperawatan dengan tingkat kepuasan pasien 
rawat inap. Dengan POR =4.035 (95% CI = 
1.690-9.625). Hal ini menunjukkan bahwa 
responden yang pelayanan keperawatan kurang 
mempunyai peluang sebesar 4.035 kali tidak 
puas dibandingkan dengan responden yang 
pelayanan keperawatan baik.  
Hasil penelitian ini sesuai dengan apa yang 
dikatakan Kepmenkes RI (2006) 
mendefinisikan pelayanan keperawatan adalah 
suatu bentuk pelayanan profesional yang 
merupakan bagian integral dari pelayanan 
kesehatan yang didasarkan pada ilmu dan kiat 
keperawatan, berbentuk pelayanan bio-psiko-
sosio-spiritual yang komprehensif dan 
ditujukan kepada individu, keluarga dan 
masyarakat baik sakit maupun sehat yang 
mencakup seluruh proses kehidupan manusia. 
 
 
No Kepuasan Pasien f (%) 
1 Puas  38 40 
2 Tidak puas 57 60 







 Pasien Total P   
Tidak 









N % N % N % 
  
Kurang 40 74,1 14 25,9 54 100   




Jumlah 57 60 38 40 95 100   
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Menurut asumsi peneliti dari hasil penelitian 
dapat diketahui dari 54 yang pelayanan 
keperawatan kurang terdapat 14 responden yang 
puas ini dikarenakan olehresponden 
membandingkan layanan keperawatan yang ia 
terima di Puskesmas dengan layanan keperawatan 
di pelayanan kesehatan lain yang cenderung 
kualitas layanannya lebih rendah dan juga 
responden menerima bagaimanapun layanan yang 
di berikan karena responden memaklumi bahwa 
responden membayar dengan biaya terjangkau 
bahkan gratis jadi responden tidak menuntut 
layanan yang lebih baik dari apa yang responden 
terima. 
Sebaliknya dari 41 responden yang pelayanan 
keperawatan baik terdapat 17 responden yang 
tidak puas ini disebabkan oleh kurang 
maksimalnya dalam bekerja sama dengan pasien 
maupun keluarga pasien. 
 
KESIMPULAN DAN SARAN 
. 
Kesimpulan  
Setelah dilakukan penelitian tentang hubungan 
pelayanan keperawatan tentang kepuasan pasien 
rawat inapdi RSUD Bangkinang Kota Tahun 2016 
dengan 95 responden, maka dapat diambil 
kesimpulan sebagai berikut : 
1. Diketahui pelayanan keperawatan di RSUD 
Bangkinang Kota pada kategori kurang 54 
responden (56,8%) 
2. Diketahui kepuasan pasien di RSUD 
Bangkinang Kota pada kategori tidak puas 57 
responden (60%) 
3. Diketahui bahwa ada hubungan pelayanan 
keperawatan dengan kepuasan pasien rawat 




Dari penelitian yang telah dilakukan, 
penulis memberikan saran-saran sebagai berikut :  
1. Bagi Instansi Pendidikan  
Diharapkan penelitian ini dapat dijadikan 
data dasar bagi peneliti selanjutnya di bidang 
kesehatan, khususnya tentang  kepuasan 
pasien dan juga dapat dipergunakan sebagai 
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